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os últimos anos, a sociedade e 
em particular todos os que de-
sempenham o papel de clientes 
têm evidenciado preocupações 
em relação ao desempenho dos 
produtos/serviços adquiridos. Estas pre-
ocupações têm levado a que as organiza-
ções repensem as suas estratégias atri-
buindo uma maior relevância às normas da 
Qualidade. Não é por isso surpreendente 
que o número de organizações certifica-
das em Portugal tenha aumentado gradu-
almente, se em 2007 existiam 6.576 enti-
dades com sistemas de gestão da quali-
dade certificados, em 2010 este número 
ascendia a 7.569, sendo que aproxima-
damente 15% destas organizações pos-
suem 10 ou mais colaboradores (Sampaio 
e Saraiva, 2011).
A literatura sobre o tema tem-se focado 
essencialmente no ponto de vista da ges-
tão, nas vantagens da certificação para a 
organização, na relação entre as motiva-
ções e benefícios, nas barreiras à certifi-
cação, no impacte no desempenho orga-
nizacional e financeiro, nas melhorias de 
produtividade interna, bem como na rela-
ção entre a ISO 9001 e o TQM (Bond e Fink, 
2003; Caro e García, 2009; Hall, 1997; Mu-
ffatto e Panizzolo, 1995; Pires, 2004; Reis, 
Pena e Lopes, 2003; Sampaio, Saraiva e Ro-
drigues, 2009-a). Con-
tudo, a perspetiva dos 
clientes não tem sido 
analisada de forma sis-
temática. Nesta ótica consi-
derou-se importante e pertinente 
estudar a perspetiva do cliente sobre a 
certificação segundo a norma ISO 9001, 
nomeadamente o seu nível de satisfa-
ção e confiança nos processos e produ-
tos/serviços prestados por organizações 
certificadas. 
Metodologia de investigação
O instrumento de recolha de dados uti-
lizado neste estudo teve a forma de um 
questionário desenvolvido com base na 
revisão de literatura efetuada, é compos-
to por uma secção de recolha de informa-
ções gerais sobre a organização e outra 
de recolha da perceção e avaliação das or-
ganizações respondentes sobre o produ-
to/serviço prestado por outras organiza-
ções suas fornecedoras, quer certificadas 
quer não certificadas. Todos os itens do 
questionário eram respondidos através de 
uma escala de Likert com 5 níveis de res-
posta, que procuraram caracterizar níveis 
de desempenho, importância e frequência, 
dependendo do item em análise. 
N
Com o objetivo de agilizar o processo de recolha de 
dados e obter um nível elevado de participação no 
estudo foram efetuados vários contactos com en-
tidades e associações nacionais, dos quais resulta-
ram parcerias com a AIP (Associação Industrial Por-
tuguesa) e com a APQ (Associação Portuguesa para a 
Qualidade). Estas duas entidades apoiaram este es-
tudo através da divulgação do mesmo pela sua rede 
de associados, apelando à sua participação através 
do preenchimento do questionário online (platafor-
ma LimeSurvey). 
Caracterização da amostra
A amostra estudo é constituída por organizações 
certificadas e não certificadas segundo a norma ISO 
9001, associadas das entidades parceiras do estudo 
(AIP e APQ). Tendo em conta o âmbito de atuação das 
entidades parceiras, a amostra tem uma abrangên-
cia nacional e retrata diversos setores de atividade. 
Foram contactadas por e-mail cerca de 5000 organi-
zações, tendo sido obtida uma taxa de resposta ao 
questionário de cerca de 7%, representando um total 
Foi objetivo deste trabalho de investigação analisar as diferenças na prestação de produtos/ 
/serviços por organizações certificadas e não certificadas, avaliar de forma comparada o 
serviço prestado por estas duas categorias de organização, avaliar os requisitos da pres-
tação do produto/serviço mais valorizados pelos clientes, identificar os fatores chave no 
processo de seleção de fornecedores e clarificar se a certificação segundo a norma ISO 
9001 é um critério fundamental neste processo de seleção de fornecedores.
ESTUDO
1 Primavera 2012
 Certificação segundo a norma ISO 9001 
Perspetiva do 
cliente 
21
de 368 questionários. Seis questionários não 
foram considerados válidos para análise de-
vido à ausência de resposta em várias ques-
tões da segunda secção, tendo-se considera-
do assim 362 questionários válidos.
A maioria das organizações participantes es-
tão localizadas na região de Lisboa e Vale do 
Tejo (34%), seguida da zona centro (31%), zona 
norte (24%), Alentejo (5%), Algarve (3%), Re-
gião Autónoma da Madeira (2%) e Região Au-
tónoma dos Açores (1%). Na sua maioria as 
organizações apresentam uma dimensão en-
tre 50 a 249 colaboradores (37%), sendo que 
19% têm 9 ou menos colaboradores, 24% têm 
entre 10 e 49 colaboradores e 20% têm 
mais de 250 colaboradores. Das or-
ganizações respondentes 74% 
são certificadas e, de entre 
estas, 71,3% são certificadas 
pela norma ISO 9001.
Resultados
Avaliação do produto/serviço 
prestado por organizações 
certificadas e não certificadas 
A perceção do produto/serviço prestado pe-
las organizações certificadas e não certifica-
das foi avaliada através de um conjunto de 
16 itens. Para ambas as situações, perceção 
de serviço prestado por organizações certi-
ficadas e por organizações não certificadas, 
a análise fatorial exploratória (1) resultou na 
extração de apenas um fator com uma vari-
ância explicada de 60.16% para as organiza-
ções certificadas e de 57.48% para as orga-
nizações não certificadas (tabela 1).
Através do teste Wilcoxon Signed Rank ve-
rificou-se a existência de diferenças signi-
ficativas (Z = -13.59; p<.05) nas respostas 
do mesmo inquirido quando avalia a pres-
tação do produto/serviço por organizações 
certificadas ou por organizações não certi-
ficadas, sendo que o produto/serviço foi me-
lhor avaliado quando este é prestado pelas 
organizações certificadas (média = 4,13) do 
que quando prestado pelas organizações 
não certificadas (média = 3,12).
• Avaliação do produto/serviço prestado 
em função das características da organiza-
ção respondente 
Com o objetivo de analisar a existência de 
diferenças na perceção do produto/serviço 
prestado pelos grupos constituídos por or-
ganizações certificadas e não certificadas 
foi efetuado o teste Mann Whitney, tendo- 
-se verificado a existência de diferenças 
significativas na avaliação efetuada por 
organizações certificadas e por organiza-
ções não certificadas, quer para o grupo de 
questões relativas à prestação de produ-
tos/serviços por organizações certificadas 
(Z= -2.087; p<.05), quer nas questões rela-
tivas à prestação de produtos/serviços por 
organizações não certificadas (Z= -2.678; 
p<.05) (tabela 2).
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Análise fatorial aos itens da prestação de produto/serviço 
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Diferenças na prestação do produto/serviço por organizações certificadas 
e não certificadas em função da organização respondente ser certificada 
ou não certificada
Prestação do produto/ Característica 
/serviço por: do respondente N Média Z p
Organizações  Certificada 221 4.17 
-2.087 .037
Certificadas Não certificada 70 4.00
Organizações  Certificada 206 3.05 
-2.678 .007
Não Certificadas Não certificada 73 3.32
Itens Certificadas Não Certificadas
Eficiência .732 .725
Qualidade do produto/serviço .734 .746
Cumprimento de prazos .745 .768
Resposta a não conformidades .762 .651
Comunicação e relacionamento 
fornecedor/cliente 
.781 .756
Imagem institucional da organização .663 .659
Competência na prestação do serviço .821 .824
Tempo de resposta a solicitações .759 .765
Cortesia e empenho para satisfazer o pedido .828 .724
Correspondência às expectativas .818 .807
Organização .755 .785
Motivação e envolvimento dos colaboradores .785 .763
Condições de trabalho, higiene 
e segurança dos trabalhadores 
.771 .773
Cumprimento dos requisitos legais .807 .741
Confiança/Garantia da qualidade .826 .828
Assistência técnica pós-venda .804 .790
KMO  0.963 0.957
% de Variância Total 60.16 57.48
Consistência interna (alfa de Cronbach) 0.955 0.949
(1) Análise fatorial através do método de componentes principais, com rotação Varimax, definindo-se como 
critério de extração de fatores a obtenção de valor próprio superior a 1.
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Os respondentes de organizações certifica-
das avaliam melhor a prestação de produto/ 
/serviço de organizações certificadas do que 
os respondentes das organizações não cer-
tificadas, enquanto os respondentes de or-
ganizações não certificadas tendem a ava-
liar melhor a prestação de produto/serviço 
de organizações não certificadas do que os 
respondentes de organizações certificadas. 
Este comportamento é considerado expectá-
vel, tendo em conta a organização na qual os 
respondentes estão integrados. 
Não se verificaram diferenças significativas 
na avaliação do produto/serviço prestado por 
organizações certificadas e não certificadas, 
tendo em conta a dimensão [produto/serviço 
de organização certificada: x2= 2.886; g.l=3; 
p>.05; produto/serviço de organização não 
certificada: x2= 1.069; g.l=3; p>.05] ou loca-
lização geográfica da organização respon-
dente [organizações certificadas (x2= 3.406; 
g.l=6; p>.05), organizações não certificadas 
(x2= 5.865; g.l=6; p>.05)].
Avaliação global do produto/serviço
A avaliação global do produto/serviço prestado 
por organizações certificadas foi melhor avalia-
da quando comparado com a avaliação global 
do produto/serviço prestado por organizações 
não certificadas, quer ao nível geral de satis-
fação quer ao nível de cumprimento de requi-
sitos (3.94  e 4.13 de média, respetivamente). 
Esta foi a opinião de aproximadamente 76% 
dos respondentes relativamente à avaliação 
da satisfação global e de 81% relativamente ao 
cumprimento dos requisitos das organizações.
• Avaliação dos indicadores em função das ca-
racterísticas da organização respondente 
Verificou-se a existência de diferenças esta-
tísticas significativas, quer na avaliação do 
cumprimento dos requisitos (Z= -4.521; p<.05), 
quer ao nível do grau de satisfação global 
(Z = -3.486; p< .05), quando é efetuada a ava-
liação do produto/serviço prestado por orga-
nizações certificadas comparativamente com 
as organizações não certificadas, tendo em 
conta o respondente ser também certifica-
do ou não. As organizações certificadas ten-
dem a avaliar melhor o cumprimento de re-
quisitos da prestação do produto/serviço de 
organizações certificadas (a média dos res-
pondentes certificados foi de 4,23 e a mé-
dia dos respondentes não certificados foi de 
3,84), bem como apresentam um grau de sa-
 Característica do Respondente N Média x2 p
Fatores (1) inferior a 9  68 4.26 
internos (2) 10-49  83 4.24
 (3) 50-249  133 4.34 1.361 .715
 (4) superior a 250  70 4.39
Fatores de (1) inferior a 9  67 3.87 
mercado (2) 10-49  80 3.65
 (3) 50-249  124 3.89 13.66 .003
 (4) superior a 250  70 4.11
Itens Fatores internos Fatores de mercado
Imperativos de competitividade e mercado .554 .643
Exigências de parceiros comerciais .365 .814
Garantia da qualidade .778 -.168
Garantia de cumprimento de prazos .813 -.330
Garantia de satisfação .859 -.102
Correspondência às expectativas .852 -.172
Cumprimento dos requisitos .787 -.180
Apoio no esclarecimento de dúvidas .728 -.021
Simpatia e disponibilidade .704 .193
KMO                                                                                                                                                                     0,873
% de Variância Total 47.77 20.42
Valor Próprio 2.485 2.223
Consistência interna (alfa de Cronbach) 0.902 0.711
Avaliação dos fatores de seleção das organizações em função da dimensão das organizações respondentes
Análise fatorial dos fatores de seleção de fornecedores
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tisfação maior com a prestação do produto/ 
/serviço de organizações certificadas do que 
com o prestado por organizações não certi-
ficadas (a média dos respondentes certifica-
dos foi de 4,01 e a média dos respondentes 
não certificados foi de 3,74).
Constatou-se ainda não existirem diferenças 
significativas na avaliação do cumprimento dos 
requisitos, nas respostas recebidas por orga-
nizações de diferentes dimensões [x2= 3.309; 
g.l.=3; p>.05] ou sediadas em diferentes loca-
lizações geográficas [x2= 5.901; g.l.=6; p> .05]. 
De igual modo não se registaram diferenças 
para a variável grau de satisfação global, quer 
no que concerne à dimensão da organização 
[x2= 3.236; g.l.=3; p>.05], quer relativamente 
à variável de estratificação localização geo-
gráfica [x2= 5.114; g.l.=6; p>.05].
Apesar de não se terem registado diferenças 
estatísticas significativas, constatou-se que 
organizações de pequena dimensão (≤≥≤  9 co-
laboradores) tendem a avaliar melhor as or-
ganizações não certificadas do que as orga-
nizações de maior dimensão. 
Análise dos requisitos mais 
valorizados pelos clientes na 
prestação do produto/serviço 
Para análise desta questão, os inquiridos de-
viam, de um conjunto de 16 requisitos, assina-
lar os três que consideravam mais importan-
tes quando avaliam o produto/serviço presta-
do por um fornecedor. Os resultados eviden-
ciados no gráfico 1 mostram que a qualidade 
do produto/serviço (25.6%), o cumprimento 
de prazos (15.7%) e a competência na pres-
tação do serviço (10.4%) foram os requisitos 
mais valorizados. 
Fatores de importância na seleção 
de organizações certificadas
Com vista a analisar este objetivo efetuou-se 
uma análise fatorial por componentes prin-
cipais e rotação Varimax às variáveis rela-
tivas aos fatores determinantes da escolha 
de organizações certificadas e não certifica-
das. Desta análise resultaram dois fatores, o 
primeiro agregou sete itens relativos ao de-
sempenho da organização (garantia da quali-
dade, garantia de prazos, satisfação, garantia 
de cumprimento de requisitos, correspondên-
cia às expectativas, apoio no esclarecimento 
de dúvidas, simpatia e disponibilidade), de-
nominando-se assim como fatores internos, 
e o segundo agrupou dois itens relativos às 
questões que não dependem diretamente da 
organização, mas são influenciados pelas con-
dições de mercado ou externas à organização 
(imperativos de competitividade e mercado; 
exigências de parceiros comerciais). Como 
se pode verificar pela análise da tabela 3, 
a consistência interna de ambos os fatores 
foi bastante boa.
Tendo por base o teste de Wilcoxon verifica-
ram-se diferenças significativas entre a va-
lorização dos fatores de mercado e fatores 
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“A avaliação global do 
produto/serviço prestado por 
organizações certificadas 
foi melhor avaliada quando 
comparado com a avaliação 
global do produto/serviço 
prestado por organizações não 
certificadas, quer ao nível geral 
de satisfação quer ao nível  
de cumprimento de requisitos.”
Certificação segundo a norma ISO 9001 - Perspetiva do cliente
Requisitos mais valorizados na aquisição de um produto/serviço
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Fatores de  Dimensão da
mercado organização respondente Z p
Entre grupo 1 e 2
 inferior a 9 
2.220 .158
 10-49
Entre grupo 1 e 3
 inferior a 9 
.258 1.000
 50-249
Entre grupo 1 e 4
 inferior a 9 
-1.333 1.000
 superior a 250
Entre grupo 2 e 3
 10-49 
-2.292 .131
 50-249
Entre grupo 2 e 4
 10-49 
-3.639 .002
 superior a 250
Entre grupo 3 e 4
 50-249 
-1.785 .446
 superior a 250
internos aquando da seleção de fornecedo-
res (Z=-9,546; p<0,05), no sentido dos fato-
res de mercado serem menos valorizados 
(média de 3,41) do que os fatores internos 
(média de 3,88).
• Avaliação dos fatores de importância na se-
leção de fornecedores em função das carac-
terísticas da organização respondente
Através do teste Mann Whitney efetuado, 
verificou-se que o facto da organização res-
pondente ser ou não certificada não afeta a 
valorização dos fatores internos (Z= -1.280; 
p>.05) nem de mercado (Z=1.280; p>.05). No 
entanto, o mesmo não acontece em função 
da dimensão da organização respondente, 
onde se verificaram diferenças significativas 
(x2=13.66, g.l=3, p<.05) para a componente fa-
tor de mercado (tabela 4).
Pela análise da tabela 4 verifica-se ainda que 
o grupo das pequenas organizações (10 a 49 
colaboradores) atribui menor importância 
à componente de mercado do que as micro, 
médias e grandes organizações. Através do 
teste de comparações múltiplas de Kruskal- 
-Wallis foi ainda possível verificar que esta 
diferença apenas se regista, de forma signi-
ficativa, entre as pequenas e grandes orga-
nizações (tabela 5). 
Não se registaram diferenças significativas 
em função da localização geográfica da orga-
nização respondente relativa aos fatores de 
importância de seleção de organizações da 
componente interna [x2= 9.529; g.l=6; p>.05], 
nem da componente de mercado [x2= 4.840; 
g.l=6; p>.05]. 
Norma ISO 9001 como critério 
de seleção de fornecedores
Finalmente, para este último objetivo verifi-
cou-se que 13% dos inquiridos consideram 
a norma ISO 9001 como um critério de sele-
ção de fornecedores “sempre” e 37% “qua-
se sempre”. 
• Norma ISO 9001 como critério de seleção 
de fornecedores em função das caracterís-
ticas da organização respondente 
Através do teste de Mann-Whitney verifica-
ram-se diferenças significativas na conside-
ração da ISO 9001 como critério de seleção 
de fornecedores [Z= -5.905; p<.05], no sentido 
desta certificação ser mais frequentemente 
considerada como um critério de decisão nas 
organizações certificadas (média de 3,58) do 
que nas não certificadas (média de 2,75). 
Também foram evidenciadas diferenças sig-
nificativas tendo em conta a dimensão da or-
ganização respondente, na consideração da 
certificação segundo a norma ISO 9001 como 
critério de seleção de fornecedores [x2= 12.05; 
g.l=3; p<.05], particularmente entre as micro 
e as grandes organizações, tal como se pode 
constatar na tabela 7. Pela análise das médias 
apresentadas na tabela 6 pode verificar-se 
que quanto maior a dimensão da organização, 
maior o seu valor e, por conseguinte, maior o 
número de vezes que consideram a certifica-
ção segundo a norma ISO 9001 como critério 
de decisão na seleção de fornecedores.
Relativamente à localização geográfica das 
organizações respondentes ser um fator sig-
nificativo na consideração da certificação ISO 
9001 como critério de seleção de fornecedo-
res, não foram encontradas diferenças signi-
ficativas [x2= 8.182; g.l=6; p>.05].
Conclusões
O produto/serviço prestado por organizações 
certificadas foi melhor avaliado do que o pro-
duto/serviço prestado por organizações não 
certificadas, quer numa análise global quer 
numa análise individual dos vários itens, 
como qualidade do produto/serviço, cumpri-
mento de prazos, imagem corporativa, efici-
ência organizacional, entre outros. Este fac-
to foi também evidenciado no estudo da In-
Metro (2007) no que concerne aos itens qua-
lidade do produto/serviço, cumprimento de 
prazos/tempo de entrega, imagem e respos-
ta a reclamações. 
A avaliação da satisfação global e o cumpri-
mento de requisitos (legais e do cliente) são 
também melhor avaliados em organizações 
certificadas, quando comparado com orga-
nizações não certificadas. Este resultado co-
aduna-se com o facto de um dos requisitos 
da norma ISO 9001 estar relacionado com o 
cumprimento dos requisitos do cliente, de 
forma a aumentar a sua satisfação, e as or-
ganizações certificadas incluírem esta condi-
ção como parte da componente essencial na 
prestação de produto/serviço. 
Os respondentes avaliaram melhor orga-
nizações com características de certifica-
ção semelhantes à sua organização, isto é, 
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5] Diferenças nos fatores  
de mercado em função da  
dimensão da organização
“O facto das organizações 
certificadoras serem privadas, 
com fins lucrativos e coexistirem 
num mercado extremamente 
competitivo, conduz a que 
a credibilidade do ato de 
certificação por vezes seja posta 
em causa, levando a que algumas 
organizações mantenham níveis 
de qualidade elevados mas  
sem a certificação.”
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quando os respondentes pertencem a or-
ganizações certificadas tendem a avaliar 
melhor a prestação do produto/serviço de 
organizações certificadas do que os res-
pondentes de organizações não certifica-
das, enquanto que os respondentes de or-
ganizações não certificadas tendem a ava-
liar melhor a prestação de produto/serviço 
de organizações não certificadas do que os 
respondentes de organizações certificadas. 
O facto de existirem organizações não certifi-
cadas, mas com padrões de qualidade e níveis 
de organização, gestão e desempenho eleva-
dos é consistente com os resultados obtidos. 
Muitas organizações certificadas avaliam po-
sitivamente o produto/serviço prestado por 
organizações não certificadas. Este padrão 
observa-se tendo em conta a dimensão das 
organizações portuguesas, a conjuntura eco-
nómica atual e a desconfiança da eficácia dos 
sistemas de gestão certificados. A conjuntura 
económica retrai o investimento das organi-
zações na certificação dos seus sistemas de 
gestão. Por outro lado, o facto das organiza-
ções certificadoras serem privadas, com fins 
lucrativos e coexistirem num mercado extre-
mamente competitivo, conduz a que a credi-
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Avaliação da frequência de utilização da ISO 9001 como critério de seleção  
na seleção de fornecedores em função da dimensão das organizações respondentes
 Característica do Respondente N Média x2 p
ISO 9001  (1) inferior a 9 70 3.07  
como critério (2) 10-49 86 3.16
de seleção (3) 50-249 133 3.50 
12.05 .007
 (4) superior a 250 73 3.64
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bilidade do ato de certificação por vezes seja 
posta em causa, levando a que algumas or-
ganizações mantenham níveis de qualidade 
elevados mas sem a certificação.
As organizações de pequena dimensão (≤ 9 
colaboradores) tendem a avaliar melhor as or-
ganizações não certificadas do que as organi-
zações de maior dimensão, pelo facto destas 
serem menos propensas à certificação quan-
do comparadas com organizações de maior 
dimensão, reforçando a tendência dos inqui-
ridos em avaliar melhor organizações simila-
res à organização a que pertencem (Sampaio, 
Saraiva e Rodrigues, 2009-b).
Os requisitos mais valorizados pelos clientes 
na aquisição de um produto ou na prestação 
do serviço são consensuais entre os respon-
dentes que identificam a qualidade do produ-
to/serviço, o cumprimento de prazos, a com-
petência na prestação do serviço e a eficiên-
cia como os fatores mais importantes. Estes 
requisitos poderão condicionar a aplicação/ 
/utilização do produto/serviço e implicar con-
sequências danosas (materiais e financeiras) 
para o prestador do produto/serviço, caso não 
se verifiquem, sendo assim requisitos funda-
mentais. No entanto, as organizações não de-
verão descurar o cumprimento de todos os 
outros requisitos que compõem a prestação 
de um produto/serviço.
Aquando da seleção de fornecedores, os im-
perativos de competitividade e de mercado e 
as exigências de parceiros comerciais foram 
menos valorizados do que fatores de cariz in-
terno, como a garantia da qualidade, o cumpri-
mento de prazos, a garantia da satisfação e o 
cumprimento dos requisitos. Tendo em conta 
a dimensão das organizações da amostra, as 
exigências atuais dos clientes em termos de 
qualidade do produto/serviço e cumprimen-
to de requisitos, é expectável que os fatores 
internos de seleção de fornecedores apre-
sentem uma maior importância que os fato-
res de mercado. 
As micro organizações dependem, de uma for-
ma genérica, do mercado local onde estão in-
seridas, daí a importância registada nos fato-
res de mercado no processo de seleção dos 
fornecedores. O facto das médias e grandes 
organizações atribuírem maior importância 
aos fatores de mercado do que as pequenas 
empresas é porque consideram aqueles im-
prescindíveis na sua estratégia de expansão 
e no mercado atual, onde está patente uma 
forte componente concorrencial. Este facto 
também foi verificado no estudo da InMetro 
(2007), onde as médias e grandes organiza-
ções utilizam referenciais normativos e as 
suas especificações como fator de seleção 
de fornecedores.
A norma ISO 9001 é considerada como critério 
de seleção de fornecedores, sendo que as or-
ganizações certificadas e as de maior dimensão 
tendem a usá-la como critério de seleção mais 
frequentemente do que as organizações não 
certificadas. Esta constatação está relaciona-
da com o facto das organizações certificadas 
possuírem normalmente critérios de seleção 
de fornecedores que incluem a norma ISO 9001, 
para além do facto, já referido, das organiza-
ções de maior dimensão serem mais propen-
sas à certificação segundo a norma ISO 9001.
Estes resultados coadunam-se com as melho-
rias e vantagens apontadas à implementação 
e certificação de sistemas de gestão da quali-
dade (SGQ) das organizações. Deste modo po-
derão ser úteis para a contínua promoção da 
implementação de SGQ nas organizações
De referir que os clientes pertencentes a 
organizações não certificadas não fazem a 
mesma avaliação que os clientes de orga-
nizações certificadas, mas reconhecem que, 
de uma forma generalizada, as organizações 
certificadas prestam um produto/serviço re-
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lativamente melhor do que as organizações 
não certificadas. 
Constatou-se ainda que a localização geográ-
fica das organizações não altera qualquer re-
sultado obtido, pelo que podemos considerar 
que os critérios de avaliação e perceção do 
serviço prestado são independentes da in-
terioridade, regionalismo ou centralidade da 
localização das organizações. n
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